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RESOLUCION DEL TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE SOLUCION DE RECLAMOS DE
USUARIOS

N° 00028-2024-TRASU/PAS/OSIPTEL
Lima, 25 de abril de 2024

EMPRESA OPERADORA : WI-NET TELECOM S.A.C

EXPEDIENTE N° : 038-2023/TRASU/STSR-PAS

MATERIA : Incumplimiento de resoluciones emitidas por el Trasu en el
marco de un procedimiento de atencion de reclamos.
infraccion tipificada en el articulo 13 del Reglamento
General de Infracciones y Sanciones

SENTIDO : MULTA

VISTO: El Informe Final de Instruccion N° 00015-STSR/2024 (en adelante, el Informe) expedido
por la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos (en adelante, la Secretaria Técnica), por
medio del cual informa al Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios (en
adelante, Trasu) sobre el procedimiento administrativo sancionador (en adelante, PAS) iniciado a
la empresa WI-NET TELECOM S.A.C. (en adelante, WI-NET o la empresa operadora), por la
presunta comisién de la infraccién tipificada en el articulo 13 del Reglamento General de
Infracciones y Sanciones?! (en adelante, RGIS).

CONSIDERANDO:
l. ANTECEDENTES

1. Mediante carta N° 807-STSR/2023 del 17 de noviembre de 2023, debidamente notificada el
21 de noviembre de 2023, la Secretaria Técnica comunicé a WI-NET el inicio del presente
PAS por la presunta comision de la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS, calificada
como leve, referente al incumplimiento de cinco (5) resoluciones emitidas por el Trasu,
otorgandole un plazo de quince (15) dias habiles a efectos de presentar sus descargos.

2. WI - NET, mediante escrito recibido el 28 de noviembre de 2023, remitié6 sus descargos.
Asimismo, en dicho escrito, la empresa operadora solicitd que se le conceda el uso de la
palabra para exponer los fundamentos de sus descargos.

3. Mediante carta N° 870-STSR/2023 del 6 de diciembre de 2023, debidamente notificada el
11 de diciembre del 2023, la Secretaria Técnica concedié a Wl — NET el uso de la palabra
en la audiencia de informe oral programada para el 20 de diciembre del 2023.

4. Con fecha 20 de diciembre de 2023, se llevo a cabo la audiencia de informe oral en la que la
empresa operadora expuso argumentos relacionados con los hechos materia de analisis.

5. A través de la carta N° 00199-STSR/2024 del 5 de marzo de 2024, notificada el 6 de marzo
de 2024, la Secretaria Técnica remiti6 a la empresa operadora el Informe Final de
Instruccién N°00015-STSR/2024 de fecha 4 de marzo del 2024, otorgandole el plazo de
cinco (5) dias héabiles para que formule sus descargos.

1 Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 087-2013-CD-OSIPTEL y sus modificatorias.
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6. En esa linea, mediante carta S/N del 13 de marzo del 2024, WI — NET presenté sus
descargos al Informe Final de Instruccion. Asimismo, en dicho escrito, la empresa operadora
solicito se le conceda el uso de la palabra para exponer los fundamentos de sus descargos.

7. Mediante carta N° 00298-STSR/2024 del 10 de abril de 2024, debidamente notificada el 11
de abril de 2024, la Secretaria Técnica concedid6 a WI — NET el uso de la palabra en la
audiencia de informe oral programada para el 17 de abril del 2024.

8. Con fecha 17 de abril de 2024, se llevé a cabo la audiencia de informe oral en la que la
empresa operadora expuso argumentos relacionados con los hechos materia de analisis.

Il ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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9. De conformidad con el articulo 40 del Reglamento General del Osiptel, aprobado por
Decreto Supremo N° 008-2001-PCM, publicado el 2 de febrero de 2001, este Organismo es
competente para imponer sanciones y medidas correctivas a las empresas operadoras y
demas empresas o0 personas que realizan actividades sujetas a su competencia, por el
incumplimiento de las normas aplicables, de las regulaciones y de las obligaciones
contenidas en los contratos de concesion.

10. Asi también, el articulo 23 del Reglamento de Organizacién y Funciones del Osiptel,
aprobado por Decreto Supremo N° 160-2020-PCM, sefiala que el Trasu tiene como funcién
desarrollar los procedimientos administrativos sancionadores que estdn bajo su
competencia, de conformidad con la normativa vigente, imponiendo sanciones o medidas
correctivas, asi como archivar los procedimientos de ser el caso.

.1 IMPUTACION DE CARGOS

11. El presente PAS se inicié contra WI-NET al imputarsele la presunta comision de la infraccién
tipificada en el articulo 13 del RGIS por el incumplimiento por parte de las empresas
operadoras de las resoluciones emitidas por el Trasu en el marco de un procedimiento de
reclamos.

“Articulo 13.- Incumplimiento de resoluciones del Trasu

Constituye infraccion el incumplimiento por parte de la Empresa Operadora de las resoluciones
emitidas por el Trasu en ejercicio de su funcion de solucién de reclamos de usuarios, salvo que
dicho Tribunal sefiale en las mismas una calificacion diferente”

12. Asimismo, en el articulo 108 del Reglamento General de Osiptel? (en adelante, Reglamento
General), se precisa lo siguiente:

“Articulo 108.- Ejecutabilidad de las resoluciones y decisiones del OSIPTEL vy
suspension de procedimientos

Las decisiones y resoluciones emitidas por los o6rganos del OSIPTEL se ejecutaran
inmediatamente, sin perjuicio de que el interesado interponga los recursos impugnativos que la
ley le otorga. Unicamente se suspendera la ejecucion de lo resuelto por un érgano funcional
cuando el superior jerarquico de dicho 6rgano o el Poder Judicial de ser el caso, dispusieran
expresamente la suspension de los efectos de la resolucion o decision impugnada.

Los érganos del OSIPTEL suspenderan la tramitacién de los procedimientos administrativos que
ante ellos se siguen sélo en caso que se haya iniciado un proceso judicial que verse sobre la
misma materia, 0 cuando surja una cuestién contenciosa que requiera de un pronunciamiento
previo del Poder Judicial”.

13. La Secretaria Técnica, en virtud del articulo 83 del Reglamento para la Atencion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones® (en adelante,
Reglamento de Reclamos), realiz6 la evaluacién del cumplimiento por parte de las

2 Aprobado mediante Decreto Supremo N° 008-2001-PCM.
3 Actualmente Texto Unico Ordenado del Reglamento para la Atencion de Gestiones y Reclamos de Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N° 099-2022-CD-OSIPTEL.
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empresas operadoras de las resoluciones de apelaciones y quejas declaradas fundadas por
el Trasu durante el periodo de julio a diciembre de 20224, habiéndose detectado que la
empresa operadora presuntamente habria incurrido en la infraccién tipificada en el articulo
13 del RGIS, al no cumplir lo ordenado por el Trasu en cinco (5) resoluciones emitidas en
los expedientes detallados a continuacion:

Cuadro N° 1: Casos materia de analisis del procedimiento administrativo sancionador

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

FECHA DE
N° EXPEDIENTE MATERIA NOTIFICACION
RESOLUCION
1 |0027092-2022/TRASU/ST-RQJ Calidad y Facturacion 16/09/2022
2 | 0018077-2022/TRASU/ST-RA Calidad 07/11/2022
3 | 0023103-2022/TRASU/ST-RA Calidad 12/12/2022
4 10038533-2022/TRASU/ST-RQJ Calidad 14/12/2022
5 |0039532-2022/TRASU/ST-RQJ Calidad 5/12/2022

14. Es oportuno indicar que, de acuerdo al Principio de Causalidad recogido en el TUO de la
LPAG®, la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa
constitutiva de infracciéon sancionable y, para que la conducta sea calificada como
infraccién, es necesario que sea idénea y tenga la aptitud suficiente para producir la lesion
que comporta la contravencion al ordenamiento, debiendo descartarse los supuestos de
caso fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o la propia conducta del perjudicado , que
pudiera exonerarla de responsabilidad.

15.  Asimismo, conforme al numeral 252.3 del articulo 252 del TUO de la LPAG, la autoridad
administrativa tiene la facultad de declarar de oficio la prescripcién y dar por concluido el
procedimiento administrativo sancionador cuando advierta que se ha cumplido el plazo para
determinar infracciones.

16. Por su parte, el articulo 259 del citado TUO fija en nueve (9) meses el plazo para resolver
los procedimientos administrativos sancionadores, el cual puede ser ampliado de manera
excepcional, como maximo por tres (3) meses, transcurrido el cual sin que se haya
notificado la resoluciéon correspondiente, se entiende automaticamente caducado el
procedimiento, lo cual sera declarado de oficio.

17. Al respecto, en el presente caso, de la verificacibn y constatacion de los plazos,
corresponde continuar con el andlisis del PAS iniciado a la empresa operadora, por cuanto,
se ha verificado que la potestad sancionadora del Osiptel no ha prescrito, asi como tampoco
ha caducado la facultad de resolver el presente procedimiento. Por consiguiente,
corresponde analizar los argumentos presentados por la empresa operadora a través de sus
descargos, respecto a la imputacién de cargos formulada por la Secretaria Técnica.

1.2 DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA

18. WI-NET, en su escrito de descargos a la imputacidon de cargos, manifestd los siguientes
fundamentos:

4 Informe N° 00056-STSR/2023 que complementa al Informe N° 00017-STSR/2023 — Informe Final de evaluacion de
cumplimiento de las resoluciones de apelaciones y quejas declaradas fundadas y parcialmente fundadas por el Trasu
durante el periodo de julio a diciembre de 2022.

5 Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.

Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

()

8. Causalidad. - La responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de infraccion
sancionable.
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Sobre el reconocimiento como factor atenuante

(i)

(ii)

Con fecha 28 de noviembre de 2023 presentd sus descargos a la carta de inicio de
procedimiento administrativo sancionador, notificada con fecha 21 de noviembre de
2023, en los que manifestd reconocer la responsabilidad de lo investigado en el
presente procedimiento.

En tal sentido, resulta erréneo de que el reconocimiento se efectud luego del quinto
dia posterior de iniciado el PAS, en tal sentido, corresponde la aplicacion del
atenuante que reduce la multa a imponer en una 10%.

Sobre los casos materia de analisis

(iii)

(iv)

v)

(Vi)

(vii)

Respecto del expediente N° 0027092-2022/TRASU/ST-RQJ, debido a un error
material involuntario, algunas notas de crédito emitidas en el afio 2022 tenian el
defecto de forma de decir “recibo” y “total a pagar”; sin embargo, ello no afecta en lo
mas minimo en el fondo del documento, toda vez que, tal como se verifica en el
“Historico de Estado de Cuenta”, se aplicaron las notas de crédito.

Respecto del expediente N° 0038533-2022/TRASU/ST-RQJ, en el extremo de
facturacion, el andlisis realizado es el mismo para el expediente sefialado en el
numeral anterior. En el extremo de la calidad, con fechas 11 y 14 de noviembre de
2022, personal técnico se puso en contacto con el abonado y zanj6 cualquier
malestar que podria haber experimentado.

Respecto del expediente N° 0039532-2022/TRASU/ST-RQJ, remite medios
probatorios para acreditar que el usuario no brindé facilidades para atender el
malestar que habria experimentado.

Respecto del expediente N° 0018077-2022/TRASU/ST-RA y N° 0023103-
2022/TRASU/ST-RA, indica que actualmente los usuarios mantienen un servicio
activo y operativo, para lo cual ofrece como medio probatorio, la llamada de
seguimiento realizada con fecha 19 de septiembre de 2023.

Respecto a la conducta procedimental del usuario Edwin Otto Aliaga Sanchez,
corresponde a la autoridad analizar todos los elementos relevantes, considerando
que el procedimiento de atencién de reclamos se rige por el principio de buena fe
procedimental.

Sobre las acciones desplegadas por WIN

(viii)

(ix)

Con el fin de fortalecer la atencion al usuario y garantizar el estricto cumplimiento de
las normativas regulatorias, WI-NET estaria realizando capacitaciones internas de
forma periddica a lo largo del afio 2022 y 2023 con el equipo de atencion, la
presencia del Area Legal y Asuntos Regulatorios.

En el marco de acciones de refuerzo, actualizé el Manual de Atencion de Reclamos
con anterioridad a la notificacién del inicio del procedimiento administrativo
sancionador, asimismo, actualiz6 el Manual de Cumplimiento de Resoluciones de
Segunda Instancia.

Sobre la razonabilidad

)

Solicita se tome en consideracién que su representada no tiene sanciones previas
en relacién a los hechos de controversia y que se encuentra enfocada en brindar un
mejor servicio y atencién a sus usuarios, mejorando procesos Yy tiempos de
atencion.

Asimismo, WI — NET, en la audiencia de informe oral, llevada a cabo el 17 de abril del 2024,
reiterd los argumentos presentados con sus descargos.
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1.3 ANALISIS DE LOS DESCARGOS DE LA EMPRESA OPERADORA 8825
s8cs
A) SOBRE EL CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS POR EL TRASU §8§§
20. Alrespecto, el articulo 81 del Reglamento de Reclamos, establece que: % §§ 3
“Articulo 81.- Cumplimiento de resoluciones del Trasu %%5 2
Las empresas operadoras estan obligadas a cumplir con las resoluciones emitidas %E%g
por el Trasu en ejercicio de su funcién de solucién de reclamos de usuarios. £23%
£E9€ °
Salvo que la normativa o el TRASU establezca un plazo distinto, dentro del plazo gg Zg'
maximo de diez (10) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la notificacion g §§§
de la resolucion final del TRASU, que declara fundado o fundado parcialmente el ggg»—:
recurso de apelacion o queja del usuario y/o dispone medidas complementarias para
su solucién efectiva, la empresa operadora debe ejecutar lo ordenado por el TRASU.”
21. Mediante la carta S/N de fecha 13 de marzo de 2024, la empresa operadora presenté sus
descargos respecto a las cinco (5) resoluciones emitidas por el Trasu, indicando que habria
realizado acciones para dar cumplimiento a los mandatos establecidos.
22. Sobre el particular, de acuerdo al detalle consignado en el Anexo | de la presente

resolucién, se ha determinado que WI-NET ha cumplido de manera oportuna con lo
dispuesto en la resolucion emitida por el Trasu en el expediente N° 0027092-
2022/TRASU/ST-RQJ, en la medida que obran medios probatorios que acreditan la
ejecucion de pruebas de operatividad del servicio y el ajuste de la facturacién, dentro del
plazo establecido.

Cuadro N° 2: Caso en el que no incurri6é en responsabilidad administrativa

PLAZO
MAXIMO
PARA
CUMPLIR

FECHA DE
NOTIFICACION
RESOLUCION

FECHA DE

N EXPEDIENTE CUMPLIMIENTO

MATERIA DETALLE

La resolucion del Trasu fue
notificada el 16/09/2022,
por lo que el plazo maximo
para cumplir era hasta el
30/09/2022. En el presente
caso la empresa operadora
acreditd haber realizado las
pruebas conjuntas con el
usuario, en fecha
23/9/2022, tal como consta

Calidad

16/9/2022 30/9/2022 23/9/2022

0027092-
2022/TRASU/ST-
RQJ

en el Acta de Inspeccién
Técnica.

La resolucion del Trasu fue

notificada el 16/09/2022,
por lo que el plazo maximo
para cumplir era hasta
16/11/2022. En el presente
caso la empresa operadora
acreditd haber realizado el
ajuste del recibo de mayo
de 2022, tal como consta
en el recibo, nota de crédito
e histérico de estado de
cuenta.

Facturacion 16/9/2022 16/11/2022 13/6/2022

Por otro lado, se advierte que, en las resoluciones emitidas en los expedientes N° 0018077-
2022/TRASU/ST-RA, N° 0023103-2022/TRASU/ST-RA, N° 0038533-2022/TRASU/ST-RQJ
y N° 039532-2022/TRASU/ST-RQJ, WI-NET no ha acreditado el cumplimiento del mandato
incluido en las resoluciones o habiéndose acreditado el cumplimiento, éste se ha realizado
fuera de los plazos establecidos en las mismas resoluciones o0 no se han ejecutado con la
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inmediatez a la que se refiere el articulo 108 del Reglamento General de Osiptel, conforme
el detalle consignado en el Anexo Il.

Cuadro N° 3: Casos en los que se incurrid en infraccion administrativa

N°

EXPEDIENTE

MATERIA

FECHA DE
NOTIFICACION
RESOLUCION

PLAZO
MAXIMO
PARA
CUMPLIR

DETALLE

0018077-
2022/TRASU/ST-
RA

Calidad

7/11/2022

21/11/2022

La empresa operadora inform6 que con fecha
17/7/2023 realiz6 la visita técnica dejando el
servicio operativo. Asimismo, inform6é que con
fecha 19/9/2023 realiz6 una llamada de
seguimiento, en la que el abonado manifesté que
se super0 la lentitud reportada. En tal sentido, no
acredit6 el cumplimiento dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de Reclamo y
teniendo en cuenta que la materia reclamada de
calidad implica restriccién del servicio, no es
posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la
subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado el incumplimiento.

0023103-
2022/TRASU/ST-
RA

Calidad

12/12/2022

27/12/2022

La empresa operadora no acredita haber
brindado atencion a los problemas con el
servicio, en tanto el medio probatorio elevado es
de fecha anterior a la presentacién del reclamo,
de fecha 20/9/2022. En tal sentido, no se puede
determinar que la atencién brindada corresponde
a los problemas reportados por el usuario a
través de su reclamo. Complementariamente,
indic6 que con fecha 19/9/2023 se comunicé con
el usuario quién confirmé la operatividad del
servicio. En tal sentido, no acreditdé el
cumplimiento dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de Reclamo y
teniendo en cuenta que la materia reclamada de
calidad implica restriccién del servicio, no es
posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la
subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado el incumplimiento.

0038533-
2022/TRASU/ST-
RQJ

Calidad

14/12/2022

29/12/2022

La empresa operadora informé que con fecha
16/2/2023 realiz6 la visita técnica dejando el
servicio operativo. Asimismo, mediante
descargos de fecha 13/3/2024 indic6 que el
11/11/2022 y 14/12/2022 personal técnico se
puso en contacto con el abondo y zanjé cualquier
malestar ocasionado; no obstante, si bien remite
tickets de atencion técnica, de la revision de los
mismos, no es posible identificar que
correspondan a la atencién del caso, en tanto, no
se identifica los datos del usuario ni del servicio,
complementariamente, no se acredita que el
usuario haya manifestado su conformidad. En tal
sentido, no acredit6 el cumplimiento dentro del
plazo maximo establecido en el Reglamento de
Reclamo y teniendo en cuenta que la materia
reclamada de calidad implica restriccion del
servicio, no es posible revertir los efectos, por
tanto, no aplica la subsanacién voluntaria. En
consecuencia, se ha configurado el
incumplimiento.

0039532-
2022/TRASU/ST-
RQJ

Calidad

5/12/2022

21/12/2022

La empresa operadora informé que con fecha
16/2/2023 realiz6 la visita técnica dejando el
servicio operativo. Asimismo, indicé que, por
cuestiones externas a su responsabilidad, en las
visitas realizadas con fecha 18/10/2022 vy
24/10/2022 no pudo atender los problemas
reportados.  Adicionalmente, mediante sus
descargos del 13/3/2024 remiti6 medios
probatorios adicionales para acreditar que el
usuario no brindé facilidades para atender el
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supuesto malestar que habria experimentado. No
obstante, si bien remiten tickets de visita técnica,
de la revision de los mismos, no es posible
identificar que correspondan a la atencién del
caso, en tanto, no se identifica los datos del
usuario ni del servicio. Sin perjuicio de ello,
conviene precisar que la resolucién emitida por el
Trasu, ordenaba que en caso los problemas
reclamados subsistan a la fecha de notificacion
de la resolucién, es decir al 5/12/2022, la
empresa operadora se encontraba obligada a
realizar pruebas conjuntas con el usuario. En ese
entendido, considerando la  imposibilidad
informada por la empresa operadora para
atender la averia con el servicio, WI-NET auln se
encontraba obligada a gestionar la realizacién
pruebas conjuntas con el usuario, dentro del
plazo méximo establecido en la resolucion. En tal
sentido, considerando la visita técnica informada
se realiz6 el 16/2/2023, la empresa operadora no
acredit6 el cumplimiento dentro del plazo maximo
establecido en el Reglamento de Reclamos y
teniendo en cuenta que la materia reclamada de
calidad implica restriccién del servicio, no es
posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la
subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha
configurado el incumplimiento.

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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24.  Ahora bien, respecto a la solicitud de andlisis de la conducta procedimental del usuario
Edwin Otto Aliaga Sanchez®, considerando que el procedimiento de atencién de reclamos se
rige por el principio de buena fe procedimental, conviene sefalar que, independientemente
de la persona que realice la gestién de la presentacion de los reclamos, apelaciones y
quejas, existe el deber de la empresa operadora de dar cumplimiento de las obligaciones
que le corresponden y corresponde al Osiptel supervisar el cumplimiento de estas
obligaciones.

25. En ese sentido, cabe resaltar que la materia controvertida en el presente PAS es la
infraccién al articulo 13 del RGIS por el incumplimiento de las resoluciones emitidas por el
Trasu, por lo que no resulta relevante la calidad del usuario o reclamante, sobre todo
considerando que WI-NET ha reconocido la existencia de obligaciones por cumplir, por lo
gue le correspondia acreditar el cumplimiento de la resolucion, conforme al mandato
ordenado por el Trasu. No obstante, tal como se ha desarrollado en el andlisis de los casos
imputados no habria efectuado el cumplimiento dentro del plazo méximo establecido.

26. Por tanto, de acuerdo a lo expuesto, corresponde declarar el archivo del procedimiento
administrativo sancionador respecto al incumplimiento de una (1) resolucién emitida por el
Trasu, mientras que en las cuatro (4) resoluciones restantes, corresponde la imposicion de
una sancién al incurrir en la infraccion tipificada en el articulo 13 del RGIS.

B) SOBRE LA APLICACION DEL PRINCIPIO DE RAZONABILIDAD

27. WI — NET manifesté que, de acuerdo con el nhumeral 248.3 del articulo 248 del TUO de la
LPAG, la Administracion en el marco de los procedimientos administrativos sancionadores
debe cumplir con el Principio de Razonabilidad al momento de determinar las sanciones a
ser impuestas, asi refiere que:

a) Enrelacién con la gravedad del dafio al interés publico, han cumplido con subsanar
todas las conductas imputadas, antes de la notificacion del inicio del procedimiento
administrativo sancionador.

b) Respecto al beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccién, la empresa
operadora indica que no cuenta con precedentes sobre los casos imputados;

6 Relacionado a las resoluciones emitidas en los expedientes N° 0027092-2022/TRASU/ST-RQJ, N° 0038533-
2022/TRASU/ST-RQJ y N° 0039532-2022/TRASU/ST-RQJ.
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ademas, aseguran que no se ha lesionado el derecho de los abonados, mucho
menos hubo un detrimento en su economia.

c) Sobre la reincidencia, Win reitera que es la primera vez que se encuentran en un
procedimiento sancionador por la infraccion sefialada, razén que debe ser
evaluada.

28. Sobre el particular, cabe hacer referencia a lo dispuesto por el numeral 248.3 del articulo
248 del TUO de la LPAG, en virtud del cual la Administracion debe prever que la comision
de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para el infractor que cumplir las
normas infringidas o asumir la sancion.

29. Es preciso tener en cuenta que el ejercicio de la potestad sancionadora, y la
correspondiente imposicién de una sancion administrativa o medida correctiva, se justifican
y constituyen el medio viable e idéneo para desalentar la comisién de la infraccion, en tanto
se busca una finalidad preventiva y represiva, a fin de que la empresa adopte mayor
diligencia en el cumplimiento de las resoluciones.

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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30. Asimismo, cabe indicar que, el Principio de Razonabilidad se concibe como una regla
particularizada para las decisiones de gravamen sobre los administrados, por lo que, estas
deben producirse de manera legitima, justa y proporcional. En tal sentido, para cumplir con
ello, la decisién debe adaptarse dentro de los limites de la competencia otorgada, siendo
proporcional entre los medios y fines.

31. Por tal motivo, el test de razonabilidad es un andlisis que permite determinar si una medida
mantiene una debida proporcién entre el gravamen a imponer y el fin pablico que la
administracion debe tutelar a efecto de que la medida a aplicar sea estrictamente necesaria
para la satisfaccion de su objetivo; en tal sentido, comprende tres (3) sub principios: sub
principio de idoneidad, necesidad y proporcionalidad, en estricto.

32.  En relacion con el sub principio de idoneidad, es necesario tener en cuenta que, la
comisién de la infraccién tipificada en el articulo 13 del RGIS, incide directamente en la
eficiencia del procedimiento de reclamo y en el derecho de los usuarios de tutelar sus
derechos como usuarios del servicio publico de telecomunicaciones.

33. En efecto, ante inconvenientes que puedan surgir en la prestacioén del servicio, los usuarios
pueden optar por presentar un reclamo, el cual es resuelto en primera instancia por la
empresa operadora y que puede ser recurrido por el usuario al no encontrarse conforme, a
efectos de que el Trasu emita un pronunciamiento final. Por lo anterior, esta instancia
considera que, en los casos en que el usuario logra obtener una solucion a su favor, luego
de haber transitado por el procedimiento de reclamos en sus dos instancias, éste tiene la
expectativa de obtener una solucién a su problema con la prestacién del servicio, por lo que
la demora o el incumplimiento de lo dispuesto por el Trasu genera una considerable
vulneracion al derecho de acceso a los servicios publicos de telecomunicaciones con el que
cuentan los usuarios. Por consiguiente, de acuerdo a las circunstancias que rodeen cada
caso, una sancién al administrado contribuirda a incentivar el cumplimiento de las
resoluciones emitidas por el Trasu o la ejecucion oportuna de las obligaciones estipuladas
por el Trasu dentro del plazo legal otorgado por el referido Tribunal.

34. Respecto del sub principio de necesidad, cabe sefialar que el inicio del procedimiento
administrativo sancionador por la comision de la infraccion tipificada en el articulo 13 del
RGIS y la posterior eventual imposicion de una sancién, se encuentra plenamente
justificada, en la necesidad de que la empresa operadora adopte la debida diligencia para
evitar futuros incumplimientos de su deber de cumplir con las resoluciones emitidas por el
Trasu y en la afectacion directa a los usuarios al no haberse tutelado sus derechos
reconocidos. se sustenta en la necesidad de lograr que, en adelante, la empresa operadora
adecue su conducta a efectos de cumplir con la ordenado en las resoluciones emitidas por
el Trasu.
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35. En el caso en particular, se advierte que la empresa operadora no ha sido sancionada con
anterioridad por la comision de la infraccidn tipificada en el articulo 13 del RGIS.

36. Respecto del sub principio de proporcionalidad, se aprecia que, el inicio del presente
PAS contribuiria a la efectiva tutela de los derechos de los usuarios de los servicios publicos
de telecomunicaciones.

37. En tal sentido, de conformidad con los fundamentos expuestos, el inicio de un PAS por la
comisién de la infraccién tipificada en el articulo 13 del RGIS, se encuentra plenamente
justificado, en virtud a que se busca reprimir la conducta infractora; ademas busca que la
empresa operadora adopte la diligencia debida para evitar futuros incumplimientos de su
deber de cumplir con ejecutar las resoluciones emitidas por el Trasu en el plazo establecido,
no habiéndose vulnerado el principio de razonabilidad.

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

C) SOBRE LA APLICACION DEL EXIMENTE DE RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA
POR SUBSANACION VOLUNTARIA

38. El articulo 257 del TUO de la LPAG establece como una condicibn eximente de
responsabilidad, la subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u
omisién imputado como constitutivo de infraccién administrativa, con anterioridad a la
notificacién de la imputacion de cargos, tal y como se observa a continuacion:

“Articulo 257.- Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones
1.-Constituyen condiciones eximentes de la responsabilidad por infracciones las
siguientes:

a. El caso fortuito o la fuerza mayor debidamente comprobada.

b. Obrar en cumplimiento de un deber legal o el ejercicio legitimo del derecho de
defensa.

c. Laincapacidad mental debidamente comprobada por la autoridad competente,
siempre que esta afecte la aptitud para entender la infraccion.

d. La orden obligatoria de autoridad competente, expedida en ejercicio de sus
funciones.

e. El error inducido por la Administracion o por disposicion administrativa confusa
o ilegal.

f. La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omision
imputado como constitutivo de infraccion administrativa, con anterioridad a la
notificacion de la imputacién de cargos a que se refiere el inciso 3) del articulo
253.”

(Subrayado agregado)

39. Asimismo, el articulo 5 del RGIS recoge lo sefialado en el TUO de la LPAG y dispone lo
siguiente:

“Articulo 5.- Eximentes de responsabilidad

Se consideran condiciones eximentes de responsabilidad administrativa las
siguientes:

(...)

La subsanacion voluntaria por parte del posible sancionado del acto u omision
imputado como constitutivo de infraccion administrativa, con anterioridad a la
notificacion del inicio del procedimiento administrativo sancionador, al que hace
referencia el articulo 22.

Para tales efectos, debera verificarse que la infraccién haya cesado y que se hayan
revertido los efectos derivados de la misma. Asimismo, la subsanacién debera
haberse producido sin que haya mediado, por parte del OSIPTEL, requerimiento de
subsanacion o de cumplimiento de la obligacion, expresamente consignado en carta
o resolucién.

(..

(Subrayado agregado)
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40. Cabe indicar que la Exposicion de Motivos de la Resolucion de Consejo Directivo N° 56-
2017-CD/OSIPTEL, norma que incorporé el mencionado articulo 5 del RGIS precisé que el
término “subsanar” significa reparar o remedir un efecto o resarcir un dafio, por lo que
siendo la subsanacion relacionada a un estado de convalidacién, enmienda o arreglo, la
misma no debe entenderse exclusivamente como el cese o adecuacién de la conducta del
infractor, sino que debe ir acompafiada con la correccion de los efectos derivados de dicha
conducta.

41. En este orden de ideas, tal como ha sostenido el Consejo Directivo en reiterados
pronunciamientos’, en el RGIS se desarrolla qué debe entenderse por subsanacion
voluntaria, sefialando que a efectos de determinar si se ha configurado dicho eximente de
responsabilidad, deberan concurrir las siguientes circunstancias:

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

a) Laempresa operadora debera acreditar que la comision de la infraccion ceso;

b) La empresa operadora deberd acreditar que revirtid los efectos derivados de la
misma;

c¢) La subsanacién (cese y reversion) debera haberse producido antes de la
notificacién del inicio del procedimiento sancionador; y,

d) La subsanacion no debe haberse producido como consecuencia de un
requerimiento del OSIPTEL, de subsanaciéon o de cumplimiento de la obligacién,
consignado expresamente en carta o resolucion.

42. Asimismo, cabe precisar que, dependiendo de la naturaleza del incumplimiento de
determinada obligacién y de la oportunidad en la que ello ocurra, habra incumplimientos que
para ser subsanados requieran, ademas del cese de la conducta, la reversion de los efectos
generados por la misma, y habra otros incumplimientos cuyos efectos resulten irreversibles,
factica y juridicamente. En estos Ultimos casos, la subsanacion no sera posible y, por ende,
no se configurara el eximente de responsabilidad establecido por el TUO de la LPAG.

43. Adicionalmente, respecto a las materias pasibles de reversion el Consejo Directivo® ha
sefialado que en los casos referentes a las materias que involucran la pérdida, deficiencia o
restriccion del servicio, los efectos derivados de la conducta infractora no son posibles de
ser revertidos, dado que consisten en la pérdida de la oportunidad de acceder a los
servicios publicos de telecomunicaciones en un determinado momento que ya ha
transcurrido. En ese sentido, este Colegiado considera que la imposibilidad de reversién de
los efectos, es aplicable a los casos de calidad, tal como se precis6 en la Resolucién de
Consejo Directivo N° 32-2020-CD/OSIPTEL®, asi como a cualquier incumplimiento
relacionado a una materia que implique la privacion parcial o total del servicio.

44. De otro lado, de conformidad con lo establecido por el Consejo Directivo del OSIPTEL, en la
Resolucién N° 041-2018-CD/OSIPTEL de fecha 22 de febrero de 2018, a efectos de
evaluar la concurrencia de los requisitos establecidos para la aplicacion del eximente de
responsabilidad por subsanacion voluntaria en el caso de un PAS en el cual se evallan
varios casos constitutivos de una infraccién, el cumplimiento de dichos requisitos debera
verificarse en la totalidad de los casos y no sélo en alguno de ellos.

45.  En el caso en particular, los incumplimientos se encuentran vinculados a reclamos de
calidad, por lo que considerando que se trata de materias vinculadas con aspectos que
afectan la prestacion del servicio en los que no es posible aplicar la reversién, no le
corresponde la aplicacion del eximente y carece de sentido analizar los siguientes
elementos.

7 Mayor detalle en las Resoluciones N° 059-2022-CD/OSIPTEL (Expediente N° 00048-2021-GG-DFI/PAS), N° 00031-2023-
CD/OSIPTEL (EXPEDIENTE N° 050-2021-GG-DFI/PAS) y N° 227-2022-CD/OSIPTEL (EXPEDIENTE N° 045-2021-GG-
DFI/PAS)

8 Resolucion N° 00013-2023-CD/OSIPTEL (EXPEDIENTE N° 049-2021-GG-DFI/PAS) y Resolucion N° 00227-2022-
CD/OSIPTEL (EXPEDIENTE N° 045-2021-GG-DFI/PAS)

° Expediente N° 0008-2019/TRASU/ST-PAS

10 Expediente N° 009-2016/TRASU/ST-PAS.
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D) SOBRE LA APLICACION DE ATENUANTE DE RECONOCIMIENTO Y ALLANAMIENTO
DE RESPONSABILIDAD

46. WI - NET solicité en sus descargos, que se tome en consideracién su reconocimiento y
allanamiento, por lo que solicita la aplicacion del atenuante de reconocimiento y
responsabilidad.

47. De acuerdo con lo sefalado en el numeral 257.2 del TUO de la LPAG, constituyen
condiciones atenuantes de responsabilidad por infracciones las siguientes:

(i) Siiniciado un PAS, el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y por
escrito. En los casos en que la sancion aplicable sea una multa esta se reduce hasta
un monto no menor de la mitad de su importe.

(i) Otros que se establezcan por norma especial.

Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados

48. Asimismo, el articulo 18 del RGIS, establecen que constituye atenuante de responsabilidad
el reconocimiento de responsabilidad de forma expresa y por escrito efectuada por el
infractor. Asi, dicho reconocimiento debe efectuarse de forma clara y precisa respecto a
todos los actos u omisiones constitutivos de infraccion y no sélo algunos de ellos.

49. Al respecto, el Consejo Directivo a través de la Resolucion N° 092-2017-CD/OSIPTEL,
establecié que el reconocimiento de responsabilidad tiene como uno de sus fines que el
PAS pueda finalizar de manera rapida y efectiva, debido a que el infractor esta
reconociendo que cometio la infraccion; debiendo efectuarse de forma precisa y clara, y no
debe contener expresiones ambiguas, poco claras o contradictorias al reconocimiento
mismo. En esa linea, la aplicacion de este supuesto atenuante no puede darse de manera
subordinada ante la denegatoria de su pretensién principal, referida a que se le exonere de
responsabilidad.

50. Siendo ello asi, el reconocimiento de responsabilidad debe representar la expresa
conviccidon de haber cometido una conducta infractora, mas no detallar solamente los
hechos materia de imputacién; ello, a efectos que, la empresa operadora tome real
conciencia de que la conducta desplegada constituye una infraccion administrativa que no
debe repetir.

51. En el presente caso, de lo expresado por WI-NET en sus descargos a la imputaciéon de
cargos, se verifica que su reconocimiento es sobre el incumplimiento de resoluciones
emitidas por el Trasu tipificada en el articulo 13 del RGIS.

52. En consecuencia, toda vez que la empresa operadora ha reconocido su responsabilidad
cabe aplicar el factor atenuante referido al reconocimiento de responsabilidad.

E) SOBRE LA RESPONSABILIDAD SUBJETIVA DE LA EMPRESA OPERADORA

53.  El Principio de Culpabilidad reconocido en el numeral 248.10 del articulo 248 del TUO de la
LPAG! involucra el reconocimiento de responsabilidad subjetiva que requiere no solo que
se haya cometido la infraccién sino un actuar imprudente; o, con la debida diligencia, la
inobservancia de un deber legal exigible al administrado.

54. En ese sentido, en atencion al Principio de Culpabilidad, no basta que un administrado
indique que un hecho tipico se produjo sin intencion, sino que para analizar alglin supuesto

1 Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS.
Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

10. Culpabilidad.- La responsabilidad administrativa es subjetiva, salvo los casos en que por ley o decreto legislativo se
disponga la responsabilidad administrativa objetiva.
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eximente de responsabilidad es necesario presentar los medios probatorios que acrediten
tal afirmacion, esto es, acreditar que no se infringié el deber de cuidado que le era exigible y
cuyo resultado debia ser previsto.

55. En el caso concreto, a diferencia de las obligaciones contenidas en la normativa aplicable,
en el acto administrativo emitido dentro de un procedimiento de reclamo se establece un
mandato hacia el administrado en favor del usuario, el cual debe ser cumplido segun las
condiciones establecidas por la autoridad. Dicha situacion se advierte, tanto en las
resoluciones emitidas por el Trasu, como también por las emitidas en primera instancia por
la empresa operadora.

56. El hecho que la obligacion se encuentre contenida en un acto administrativo involucra que
el administrado o la empresa prestadora haya sido notificada y sea consciente del deber
gue tiene a partir de lo establecido en el objeto o contenido de la resolucién; asimismo, el
hecho de estar en un acto administrativo involucra que la obligacion sea concreta y deba
ser cumplida en los términos que ha sefialado la autoridad. Para ello se requiere que la
empresa operadora cumpla con el deber de diligencia y actuar prudente, pues su
incumplimiento podria generar la comision de la infraccion y las consecuencias que ello
conlleva; de no ser asi, correspondera al administrado, y no a la autoridad, acreditar con
medios de prueba la falta de intencionalidad, el actuar prudente o la diligencia debida.

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

57. Ademas de ello, cabe indicar que, la empresa operadora, ademas de ser un agente
especializado en el sector de las telecomunicaciones, opera en el mercado en virtud de un
titulo habilitante concedido por el Estado. En consecuencia, se espera que adopte
suficientes medidas para dar estricto cumplimiento a los mandatos que le resultan exigibles
y que, en cualquier caso, el desvio del cumplimiento de los deberes que le corresponde
honrar obedezca a razones justificadas, esto es, que se encuentren fuera de su posibilidad
de control y que, en la misma situacion, ninglin otro administrado hubiera podido cumplir
con una idéntica o similar prestacién a su cargo.

58. En el presente caso, se confirma que la empresa operadora, a pesar de tener conocimiento
de la obligacién contenida en el articulo 13 del RGIS, no ha dado cumplimiento a los
mandatos de las resoluciones emitidas por el Trasu, ni ha acreditado la existencia de una
causal que le hubiera impedido el cumplimiento de lo establecido en la normativa, por lo que
ha quedado acreditada su responsabilidad subjetiva.

M. DETERMINACION DE LA SANCION

59. Luego de verificada la comision de la infraccion al articulo 13 del RGIS en cuatro (4)
resoluciones emitidas por el Trasu, corresponde determinar la multa y/o medida aplicable,
teniendo en cuenta los criterios establecidos por el principio de Razonabilidad, previsto en el
numeral 248.3 del articulo 248 del TUO de la LPAG.

60. Con relacion a ello, el articulo 17 del RGIS dispone que para la determinacién de la sancién
se consideraran los siguientes criterios de graduacion: (i) beneficio ilicito; (ii) probabilidad de
deteccion; (iii) gravedad del dafio al interés publico; (iv) el perjuicio econémico causado; vy,
(v) los factores agravantes y atenuantes sefialados en el articulo 18, de ser el caso.

61. En el presente PAS, la empresa operadora habria incurrido en la infraccion al articulo 13 del
RGIS; dicha infraccion ha sido calificada por el Osiptel como leve, segun se detalla en el
anexo que acompafid la carta de notificacion de cargos N.° 807-STSR/2023 del 17 de
noviembre de 2023, debidamente notificada el 21 de noviembre de 2023, en aplicacion de la
“Metodologia para el Célculo de Multas”, aprobada mediante Resolucion de Consejo
Directivo N° 229-2021-CD/OSIPTEL y, segun se ha dispuesto en el articulo 3°* de la

12 Norma que establece el régimen de calificacion de infracciones del Osiptel

“Articulo 3.- Calificacién de la infraccién

El OSIPTEL efectla la calificacion de la infraccion, acorde a la escala prevista en el articulo 25 de la Ley N° 27336, Ley de
Desarrollo de las Funciones y Facultades del OSIPTEL, al momento de notificar la imputacién de cargos por el érgano
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“Norma que establece el régimen de calificacién de infracciones del Osiptel”'3, aprobado
mediante Resolucién de Consejo Directivo N° 00118-2021-CD/OSIPTEL

62. En tal sentido, esta instancia para la graduacién de la sancién tomara en consideracion los
criterios establecidos en el RGIS y en el TUO de la LPAG, referentes al beneficio ilicito,
probabilidad de deteccion, gravedad del dafio al interés publico, perjuicio econémico
causado, asi como los factores agravantes y atenuantes.

63. Luego de obtenida la multa base, se evaluara la aplicacién de los factores agravantes y
atenuantes establecidos en el TUO de la LPAG y el RGIS.

l.L1. SOBRE LA APLICACION DE LOS CRITERIOS DE GRADUALIDAD DE LA SANCION

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
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A) Beneficio ilicito

64. Este criterio, previsto en el literal a) del numeral 248.3 del articulo 248 del TUO de la LPAG,
debe ser entendido como aquel beneficio econémico que obtiene el administrado al infringir
una norma, la misma que podria traducirse, por ejemplo, en mayores ingresos por ventas,
como resultado directo de la infraccion, o de otro lado, el costo evitado, es decir, el ahorro
obtenido como consecuencia de inobservar una obligacion normativa o mandato dictado por
la autoridad.

65. En dicho contexto, para el caso de la infraccién al articulo 13 del RGIS, esta instancia
considera que el beneficio ilicito de la comision de la infraccidén se encuentra constituido por
el costo evitado por la empresa operadora para cumplir oportuna y adecuadamente con el
mandato que impone la resolucién emitida por el Trasu; por ejemplo, en el presente PAS,
los casos corresponden a reclamos por calidad del servicio, en los cuales se ha verificado la
omisién de acciones para realizar oportunamente las pruebas de operatividad del servicio,
en el plazo otorgado por el Trasu. En ese sentido, se puede sefialar que la empresa
operadora no ha desarrollado sistemas o procedimientos eficaces para el monitoreo,
supervision o seguimiento del cumplimiento oportuno de las resoluciones emitidas a favor
de los usuarios.

B) Probabilidad de deteccion

66. Este criterio previsto en el literal b) del numeral 248.3 del articulo 248 del TUO de la LPAG,
se vincula a la posibilidad de que el infractor sea descubierto por la autoridad, siendo
empleado con la finalidad de compensar la dificultad que enfrenta la autoridad para detectar
la totalidad de infracciones.

67. Al respecto, el Consejo Directivo, en su Resolucion N° 214-2018-CD/OSIPTEL!* sefial6 que
la probabilidad de deteccion no tiene vinculacién necesariamente a si los casos han sido
evaluados en mérito de una obligacién impuesta legalmente o a la frecuencia con las que
estas actividades se realicen; sino, a la posibilidad objetiva que en dicha evaluacion la
autoridad pueda verificar o no el 100% del universo de casos.

68. En el presente caso, se ha tomado conocimiento de los hechos infractores a través de la
evaluacion de las resoluciones de apelaciones y quejas del periodo de julio a diciembre de
2022, declaradas fundadas y parcialmente fundadas.

69. Por tanto, con base a lo sefalado por el Consejo Directivo, los valores y criterios
establecidos en la Metodologia del Calculo de la Multa y a las particularidades del tipo
infractor materia del presente PAS, esta instancia considera que para determinar la

competente, en funcion al nivel de multa estimado en aplicacién de la Metodologia para el Calculo de Multas, segun el tipo
de sancién que corresponda.

13 De acuerdo a la segunda disposicion complementaria final de la “Norma que establece el régimen de calificacion de
infracciones del Osiptel”, el Régimen de Calificacién de Infracciones establecido en dicha norma sera aplicable a las
posibles infracciones que se configuren a partir de su entrada en vigencia, esto es, a partir del 01 de enero de 2022.

14 publicada en el diario oficial El Peruano el 3 de octubre de 2018.
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probabilidad de deteccion debe considerarse lo siguiente:

() Respecto a los hechos infractores detectados a través de la evaluacion de oficio de
las resoluciones emitidas por el Trasu, es decir la verificacién de la infraccién se
realiza por del 100% de las resoluciones. En atencion a lo anterior, las probabilidades
de deteccidn para tipo infractor materia del presente PAS serian altas.

(i) Asimismo, debe considerarse la dificultad de la autoridad administrativa para acceder
y verificar la informaciéon por la asimetria de la informacién y conocimiento técnico,
como puede suceder con la verificacion de los problemas de calidad al realizarse
pruebas de operatividad.

(iii) Por lo anterior, se considerara una probabilidad de deteccion asociada a cada una de
las materias de las resoluciones cuyo incumplimiento forma parte del PAS.
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70. En consecuencia, cuando el caso verse sobre expedientes en los que la materia esté
relacionada con la calidad en la prestacion del servicio, se considerara un nivel de
probabilidad bajo por tratarse de aspectos técnicos cuya deteccion resulta mas dificil, en
tanto la informacién sobre la naturaleza y alcance de la averia se encuentra limitada a la
informacién proporcionada por la empresa operadora. De otro lado, cuando se trate de
casos en los que la materia reclamada sea, por ejemplo, facturacion, la probabilidad de
deteccion resultante sera mayor debido a que se produce un perjuicio econdémico al usuario,
quien tiene mayores incentivos para presentar una denuncia, y la verificacion de la
informacion se realiza con un menor grado de dificultad, al poder validarse en el sistema de
facturacion.

C) Gravedad del dafio al interés publico

71. El articulo 13 del RGIS tipifica como infracciéon el incumplimiento de las resoluciones
emitidas por el Trasu. En atencién a ello, se evidencia que la propia norma realiza una
calificacién predeterminada; dado que el hecho de no cumplir una resolucién emitida en el
marco de un procedimiento de reclamos, afecta directamente la funcién de solucion de
reclamos y de sancion del Osiptel, toda vez que se vulnera el deber especial del Regulador
de salvaguardar el derecho constitucional de proteccién a los derechos de los consumidores
y usuarios, el cual se veria transgredido por la inobservancia del pronunciamiento de la
empresa operadora.

D) Perjuicio econémico causado

72. En el presente caso, existi6 un perjuicio econémico directo al usuario que presentd el
reclamo, puesto que tuvo que incurrir en costos de tiempo y dinero para poder recurrir al
Trasu para obtener una resolucion favorable.

73. Adicionalmente, el usuario se ha visto directamente afectado, pues el servicio no habria
sido prestado de manera continua e ininterrumpidal®, generando malestar y perjuicio
econdmico, puesto que habria venido cumpliendo con sus obligaciones de pago sin haber
gozado de un servicio en Gptimas condiciones.

74. De acuerdo a lo anterior, se concluye que existe un perjuicio ocasionado al usuario,
debiéndose considerar también la cantidad de casos materia de infraccién analizados en el
presente PAS.

E) Multa base
75. En atencibn a los hechos acreditados y a los principios de Razonabilidad y

Proporcionalidad, corresponde establecer una multa base ascendente a cero y70/100 (0.7)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

15 Para el caso de usuarios de servicios méviles o de internet fijo, el hecho de no contar con un adecuado acceso a internet,
podria implicar un perjuicio econémico, por no contar con informacién de forma inmediata, por no poder disfrutar de
aplicativos, entre otros.
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F) Factores agravantes

Luego de determinada la multa base, se procedera a analizar la existencia de factores
agravantes.

e Reincidencia

76. El articulo 248 numeral 3 literal €) del TUO de la LPAG establece que para la determinacién
de la sancion de debe considerar la reincidencia en los siguientes términos:

h’( )
e) La reincidencia por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un
(1) afio desde que quedo firme la resolucién que sanciond la primera infraccion”.
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77. Asimismo, el literal a) del articulo 18 del RGIS, sefala lo siguiente:

“...)

i) Son considerados factores agravantes de responsabilidad las siguientes:

i. Reincidencia: Se considera reincidencia en la comisién de una misma
infraccién siempre que exista resolucién anterior que, en via administrativa,
hubiere quedado firme o haya causado estado; y, que la infraccion reiterada se
haya cometido en el plazo de un (1) afio desde la fecha en que quedé firme la
resoluciéon que sancion6 la primera infraccién; en cuyo caso el OSIPTEL
incrementara la multa en un cien por ciento (100%)”.

78. En el caso en particular, no se advierte reincidencia en la conducta de la empresa
operadora por incumplimiento de resoluciones de emitidas por el Trasu.

e Intencionalidad

79. Enrelacion a la intencionalidad, resulta importante sefialar que -de acuerdo a lo establecido
por el TUO de la LPAG - constituye un agravante; sin embargo, el mismo no ha sido
observado, razén por la cual no se ha considerado en la graduacién de la multa impuesta.

e Circunstancias de la comision de la infracciéon

80. Alrespecto, el literal c) del articulo 18 del RGIS, establece lo siguiente:

“...)

i) Son considerados factores agravantes de responsabilidad las siguientes:

c¢) Circunstancias de la comision de la infraccién: A efectos de evaluar dicho
criterio de graduacién, se consideraran circunstancias tales como, el grado de
incumplimiento de la obligacion, la oportunidad en la que ces6 la conducta
infractora, la adopciobn de un comportamiento contrario a una adecuada
conducta procedimental, entre otras de similar naturaleza que determinen los
hechos que rodean la comisidon de la infraccibn en cada caso en particular.
Tomando en cuenta tales consideraciones, el OSIPTEL incrementara la multa en
un diez por ciento (10%).

81. En tal sentido, considerando lo expuesto, ha quedado acreditado que WI — NET contravino
el articulo 13 del RGIS.

G) Factores atenuantes

82. Por (ltimo, corresponde analizar la existencia de factores atenuantes y su correspondiente
aplicacion.

15|35
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83. Al respecto, de acuerdo con lo establecido en el RGIS' y TUO de la LPAGY’ se consideran
como factores atenuantes, los siguientes supuestos: (i) el reconocimiento; (ii) el cese de la
infraccion; (iii) la reversion de los efectos derivados de los actos y omisiones infractores.

e Elreconocimiento
84. WI - NET sefialé en sus descargos que corresponde la aplicacion del atenuante que reduce
la multa a imponer en una 10%, ello considerando que realiz6 el reconocimiento dentro del

quinto dia posterior al inicio del procedimiento administrativo sancionador.

85. De acuerdo con lo sefialado en el numeral 2) del articulo 257 del TUO de la LPAG,
constituyen condiciones atenuantes de responsabilidad por infracciones las siguientes:

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
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0] Si iniciado un PAS, el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y por
escrito. En los casos en que la sancién aplicable sea una multa esta se reduce
hasta un monto no menor de la mitad de su importe.

(ii) Otros que se establezcan por norma especial.

86. Al respecto, el Consejo Directivo a través de la Resolucién N° 092-2017-CD/OSIPTEL,
establecié que el reconocimiento de responsabilidad tiene como uno de sus fines que el
PAS pueda finalizar de manera rapida y efectiva, debido a que el infractor esta
reconociendo que cometio la infraccion; debiendo efectuarse de forma precisa y clara, y no
debe contener expresiones ambiguas, poco claras o contradictorias al reconocimiento
mismo. En esa linea, la aplicacién de este supuesto atenuante no puede darse de manera
subordinada ante la denegatoria de su pretension principal, referida a que se le exonere de
responsabilidad.

87. En el caso en particular, para la aplicacién de la reduccién de la sancion por la atenuante de
reconocimiento de responsabilidad, se debe tener en cuenta lo dispuesto en la norma de
“Férmulas y Parametros de la Metodologia de Calculo para la Determinacién de Multas,
Atenuantes y Agravantes, en los Procedimientos Administrativos Sancionadores tramitados
ante el OSIPTEL”, aprobada mediante la resolucion N° 229-2021-CD/OSIPTEL, la cual
establece criterios para determinar el porcentaje de variacién de la multa en atencién a la
aplicacién de las atenuantes.

88. En esa linea, conforme al articulo 18 del RGIS, el reconocimiento de responsabilidad se
evaluara en atencion a su oportunidad, estableciéndose que podra presentarse en dos (2)
momentos, cada uno de los cuales tendra un valor de ponderacién diferente, considerando
la utilidad que generard a la administracion a efectos de finalizar de manera mas rapida y
efectiva el procedimiento sancionador; y, con ello, ahorrarse costos tanto al administrado
como a la administracion, respecto a la presentacion de descargos, medios probatorios y la
actuacion de los mismos. Teniendo en cuenta ello, se considera lo siguiente:

0] Hasta el quinto dia posterior a la fecha de comunicacion del inicio del procedimiento
administrativo sancionador, se reducira la multa a imponer en un 10%.

16 Reglamento General de Infracciones y Sanciones
Articulo 18.- Graduacion de las Sanciones y Beneficio por Pronto Pago
1) Son factores atenuantes, en atencion a su oportunidad, el reconocimiento de responsabilidad formulado por el infractor
de forma expresa y por escrito, el cese de los actos u omisiones que constituyan infraccion administrativa y la reversiéon
de los efectos derivados de los actos u omisiones que constituyan infraccion administrativa-
Los factores mencionados se aplicaran en atencién a las particularidades de cada caso y observando lo dispuesto en la
Ley del Procedimiento Administrativo General. (...)"
7 Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General
Articulo 255.- Eximentes y atenuantes de responsabilidad por infracciones
(...) 2.- Constituyen condiciones atenuantes de la responsabilidad por infracciones las siguientes: a) Si iniciado un
procedimiento administrativo sancionador el infractor reconoce su responsabilidad de forma expresa y por escrito.
En los casos en que la sancion aplicable sea una multa esta se reduce hasta un monto no menor de la mitad de su
importe. b) Otros que se establezcan por norma especial.
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(ii) Luego del quinto dia posterior a la fecha de comunicacion del inicio del
procedimiento administrativo sancionador y hasta antes de la imposicion de la
sancion, se reducird la multa a imponer en un 5%.

89. Con relacion a ello, se debe tener en cuenta lo sefialado en el numeral 1 del articulo 144 del
TUO de la LPAG, el cual refiere que, si el plazo es sefialado por dias, se contabilizara por
dias habiles consecutivos.

90. En esalinea, mediante la Resolucién de Consejo Directivo N° 00041-2022-CD/OSIPTEL, de
fecha 7 de marzo de 2022, se modificd la Resolucion de Presidencia N° 041-2020-
PD/OSIPTEL que aprobd las Reglas para el uso de la Mesa de Partes Virtual del OSIPTEL
estableciendo que el administrado podra presentar documentos a través de Mesa de Partes
Virtual desde las 00:00 horas hasta las 23:59 horas, siendo que los documentos
presentados en dia habil se consideran recibidos en ese dia, y los documentos que se
presenten en dia no laborable se daran por recibidos el primer dia habil siguiente.

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

91. Ahora bien, en el presente caso, se verifica que con fecha 21 de noviembre de 2023 se
notific6 a WI-NET el inicio del procedimiento administrativo sancionador, por lo que la
empresa operadora contaba con un plazo maximo hasta el 28 de noviembre de 2023, a
efectos de presentar su reconocimiento de responsabilidad y que la multa a imponer se
reduzca en el 10%.

92. Al respecto, se advierte que la empresa operadora a través de sus descargos, presentados
el 28 de noviembre de 2023 a las 23:18:24 horas, manifesté su reconocimiento de
responsabilidad.

93. En tal sentido, correspondia la aplicacion de una reduccion del diez (10%) a la multa
previamente establecida; no obstante, se advierte que, a través del Informe Final de
Instruccién 00015-STSR/2024, la Secretaria Técnica, sefial6 que correspondia la aplicacion
del reconocimiento como factor atenuante de responsabilidad, recomendando la aplicacién
de una reduccion del cinco (5%) a la multa, en tanto consideraba que el reconocimiento se
efectud luego del quinto dia posterior de iniciado el presente PAS.

94. Sobre el particular, es importante sefialar que, si bien en el marco del presente PAS
corresponde a la Secretaria Técnica emitir un informe de instruccion, el mismo contiene
Unicamente una recomendacion. En esa linea, teniendo en cuenta que el RGIS no ha
establecido el caracter vinculante de los informes emitidos por la Secretaria Técnica, como
organo instructor respecto del PAS, se justifica que este Tribunal pueda apartarse del
criterio desarrollado en dicho informe.

95. En consecuencia, esta instancia verifica que corresponde la aplicacion del atenuante por
reconocimiento de responsabilidad y por tanto, considerando que el reconocimiento
efectuado por WI-NET se efectud hasta el quinto dia posterior de iniciado el presente PAS,
corresponde aplicar una reduccién del diez (10 %) a la multa previamente establecida.

e EIl cese de la infracciéon y reversion de los efectos derivados de los actos u
omisiones que constituyan infraccion administrativa

96. Respecto al cese de la infraccién y reversion de los efectos derivados de los actos y
omisiones infractoras, esta Instancia, se ha pronunciado al respecto en los parrafos 38 al
45. Por consiguiente, de la evaluacion se advierte que no se configuran las mismas.

V. MULTA RESULTANTE
97. Cabe indicar que, de acuerdo a la informacién obrante en los registros del Osiptel, la

mencionada multa no debe exceder el 10% de los ingresos brutos del infractor durante el
ejercicio anterior al acto supervisado.
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98. En atencion a los hechos acreditados y al Principio de Razonabilidad y Proporcionalidad,
corresponde imponer una multa equivalente a cero y 63/100 (0,63) Unidades Impositivas
Tributarias (UIT), la misma que se encuentra sustentada en el Anexo lll, que contiene el
célculo de la multa impuesta.

De conformidad con el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado con Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (TUO de la LPAG), el
Reglamento de Organizacién y Funciones del Osiptel, aprobado mediante Decreto Supremo N°
160-2020-PCM vy sus modificatorias y el Reglamento Interno del Tribunal Administrativo de
Soluciéon De Reclamos De Usuarios — TRASU aprobado por Resolucion de Consejo Directivo
N°102-2017-CD/OSIPTEL y sus modificatorias y estando a lo acordado por Sala Colegiada del
Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de Usuario del Osiptel en su Sesion del 24 de
abril de 2024.

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

SE RESUELVE:

Articulo 1° — ARCHIVAR el presente procedimiento administrativo sancionador iniciado a WI-NET
TELECOM S.A.C. por la presunta infraccion tipificada en el articulo 13 del Reglamento General de
Infracciones y Sanciones, aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo N.° 087-2013-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, respecto de la resolucion emitida en el siguiente expediente:

N° EXPEDIENTE MATERIA

Calidad y
Facturacion

0027092-2022/TRASU/ST-RQJ

Articulo 2°. — DECLARAR la responsabilidad administrativa de WI-NET TELECOM S.A.C. por
incurrir en la comisién de la infraccion tipificada en el articulo 13 del Reglamento General de
Infracciones y Sanciones, aprobado por la Resolucion de Consejo Directivo N.°© 087-2013-
CD/OSIPTEL y sus modificatorias, por el incumplimiento de cuatro resoluciones emitidas en los
siguientes expedientes:

N° EXPEDIENTE MATERIA
1 0018077-2022/TRASU/ST-RA .
Calidad
2 0023103-2022/TRASU/ST-RA Calidad
3 0038533-2022/TRASU/ST-RQJ Calidad
4 0039532-2022/TRASU/ST-RQJ Calidad

Articulo 3°. — SANCIONAR a WI-NET TELECOM S.A.C. con una multa ascendente a cero y
63/100 (0,63) unidades impositivas tributarias (UIT), por la comision de la infraccién tipificada en el
articulo 13 del Reglamento General de Infracciones y Sanciones, aprobado por la Resolucién de
Consejo Directivo N.° 087-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias, de conformidad con los
fundamentos expuestos en la parte considerativa de la presente Resolucion.

Articulo 4°. — Las multas que se cancelen integramente dentro del plazo de quince (15) dias
contados desde el dia siguiente de la notificacion de la sancion, seran reducidas en un veinte por
ciento (20%) del monto total impuesto, siempre y cuando no sean impugnadas, de acuerdo con el
numeral iii) del articulo 18 del Reglamento General de Infracciones y Sanciones, aprobado
mediante Resolucién N° 087-2013-CD/OSIPTEL y sus modificatorias.
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Articulo 5°. - NOTIFICAR la presente Resolucién a la empresa WI-NET TELECOM S.A.C.
conjuntamente con el Anexo Il que contiene el célculo de la multa.

Con la intervencion de los sefiores Vocales Marcos Guevara Salcedo, Francisco Ramén
Mendoza Chozay Carlos Bernandino Silva Cardenas.

Firmado digitalmente por:
GUEVARA SALCEDO

Marcos FAU
20216072155 soft

Documento electrénico firmado digitaimente en el marco de
Reglamento la Ley N°27269, Ley de Firmas y Certificados
Digitales, y sus modificatorias. La integridad del documento
y la autoria de la(s) firma(s) pueden ser verificadas en:

MARCOS GUEVARA SALCEDO

VOCAL TRASU
SECRETARIA TECNICA DE SOLUCION DE
RECLAMOS
1PT
g‘% {"-‘(

TRASL
Sk
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N° N° EXPEDIENTE MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION EMITIDA POR EL TRASU NOTIFICACION DE LA
RESOLUCION

El Trasu orden6 a la empresa operadora que, en caso los problemas reclamados
subsistan a la fecha de notificacion de la presente resolucién, en un plazo maximo
de diez (10) dias habiles, realice pruebas conjuntas de operatividad con el usuario,
en las que determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta en capacidad de
solucionarlos o si ya los solucion6. Asimismo, en caso de que no pueda solucionar
Calidad y los inconvenientes debia informar al usuario, precisando las razones, a fin de que

1 0027092-2022/TRASU/ST-RQJ facturacion pueda tomar una decision. 16/9/2022
En un plazo méaximo de dos (2) meses, acorde con lo dispuesto en el articulo 14 del
Reglamento, realice el ajuste o devolucion al reclamante, segin corresponda, el
importe total reclamado en el procedimiento

La resolucién del Trasu se notificd el 16/9/2022, teniendo la empresa operadora diez (10) dias habiles para darle cumplimiento a la materia de calidad que vencian el 30/9/2022
y dos meses para darle cumplimiento a la materia de facturaciéon que vencian el 16/11/2022.

Al respecto, la empresa operadora con fecha 10/10/2022, sefial6 que el 30/5/2022 realizé la atencidn técnica remota, siendo comunicada dicha accion al usuario mediante
correo del 7/10/2022; no obstante, en dicha oportunidad no remiti6 medio probatorio que acredite la realizacion de pruebas conjuntas con el usuario. Asimismo, precisé que
mediante nota de crédito N° SNC1-00040392 anul6 la suma ascendente a S/ 103.03, siendo que dicho descuento impactd sobre el recibo N° 001-01539679 correspondiente al
mes de mayo.

Complementariamente, mediante carta de fecha 20/9/2023, la empresa operadora informé que se comunicd con el usuario, para realizar descartes de su servicio; sin embargo,
el usuario mencion6 que no se encontraba en su domicilio, posteriormente, indicé que se volvié a comunicar; no obstante, no tuvo éxito en la comunicacioén, dado que el usuario
no contesté las llamadas. Sobre el particular, se advierte que la empresa operadora ha omitido remitir el audio de la comunicacién realizada.

Posteriormente, mediante su escrito de descargos de fecha 28/11/2023, informé que con fecha 23/9/2022 personal técnico especializado se acerc6 al domicilio del abonado y
. realizé una visita de Inspeccion Técnica en la cual se zanj6 cualquier malestar que el usuario hubiera experimentado; por eso, en sefial de conformidad con las atenciones
brindadas y las pruebas realizadas, se suscribié el Acta de Inspeccion Técnica. Asimismo, sefialé que con fecha 13/6/2022 se emitié la Nota de Crédito N° SNC1-00040392,
gue descuenta en su totalidad el recibo reclamado correspondiente al mes de mayo, recibo N° S001-01539679.

Con fecha 13/3/2024, la empresa operadora indicd que sus notas de crédito, tenian el defecto de forma de decir “recibo y total a pagar”; sin embargo, ello no afecta el fondo del
documento, toda vez que a nivel de sistemas si se verifica el ajuste efectuado, tal como se advierte de su “Histérico de Estado de Cuenta”
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En el extremo de calidad, la empresa operadora remiti los siguientes medios probatorios:

Acta de Inspeccién Técnica

A D : MALLAUSAsac
SERVICIO TECNICO... : ) RUC.: 20602751679

INTERNET 100% FIBRA OPTICA Ao ons
00a N? 004331

- Tipo de servicio

'5 0'5\\,(\3\1 N o corvotaco | = Tremeoer B e |

Q. r —'sm e Roo—

”"*Ss M;;&M:Lv N Vista técnica

Momwre fRazinSocs (YOO QN VR N} RN Lo

Nombre del que rocepiona | DNlokUC ]qﬁqgg [E%A

Direccion { Distito AN N\ s \\é\o Ssm e Sen MeXT™ \v.\’ Ao
o3

Codigo de pecidos / Ticket \O'

[ contacte

Teléforo -1 | | Tertono-2 |

CTA DOBLE CONT. CABLE UTP
GRAPAS HEBILLA 3/4
ANCLAJE P CINT ROTULADOR
L~ CINTA BAND-IT CTA A
T
oNT SN WY Lo e POt SISy Ny WMXANTAG
MESH S/N P A N TR LN SRR \v'\x ANy N
TELEFONO S/ W G Stsr Ve WD X S8 S
FUENTE DE PODER | \\\_ v Dyt vh
SE S N W T LoVl
ONT S/N PRO ID N
MESH S/N Mv S N * 1 \
TELEFONO S/N > B)\;\B\\G Oy (\)‘\\L"\ Lot
FUENTE DE PODER

I DESERVACIONES: *Los equipos ssodadas al servlﬂo lnsusdo son propiedad de WIN, encontréndose estos en caldad de Comodato. |

| erorocoio oe prucess [N o
'ma-mmwﬁaa‘mﬁrﬁim ‘,",::"“ “|').0 = | wmll\,ﬁ ] Download II_S\Q |

CALIFIQUE LA ATENCIGN RECIBIDA POR NUESTRO PERSONAL.
{Cudn satisfecho te encuentras con la atendién reciida?

Satisfecho Muy satistecto [ |

~ Solucionado

Insatisfecho [ | Muy insatstecho [ | ~ No| |

[} oeja 5 50 brindada par parte de WIN y da confarmidad de ia atencida realizada al CLIENTE.

' SOPORTE TECNICO-WIN

g-éeu/ = _@_ E-Mall: contacto@win.pe
REPRESENTANTE WIN Teléfono: 01 707-3008
Nombre: nembreN o @ B3 W g, www.win.pe

DAL ,chﬂ A e ‘At/-,%_ DHL: gl \?8'\‘\
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Sobre el particular, se verifica que, dentro del plazo méaximo establecido, la empresa operadora cumplié con efectuar las pruebas conjuntas con el usuario.
En el extremo de facturacioén, la empresa operadora remitié los siguientes medios probatorios:

Nota de Crédito N° SNC1-00040392 Recibo N° S001-01539679

N*® de Recibo: S001-01539679

o
= N2 de recibosnc1-00040392
Recibo M ayo Fecha de emisidn: 13 Junf 2022 q . ' ' n CODIGOOO?B%?S%NADO
Fecha de Ermision:  17/Mayi2022

INTERNET 100% FIBRA OPTICA Fecha de Vencimiento: 28May/2022

Plan adquirido Total a pagar Pagna: 111 TOTAL MES A PAGAR:  S/103.03

S/103.03

DATOS CLIENTES

Fecha de vencimiento copico - 0033100 (Cod. Recaudacién SCOTIABANK, BCP, INTERBANK y BBVA)
14/ Jun/2022 TITULAR 2 ALIAGA SANCHEZ EDWIN OTTO

DNIRUC : Q7373091

DIRECCION - ALBERTON BARTON 3B1 ,URB EL ESTABLO SAN MARTIN DE PORRES

REFERENCIA : -

=
3]
€8
So
e
£E
[ PERIODO DE PAGO J - 3 g
Codigo de pago 2
=
—h f— s
() =3 0033100 £3
L (=] L L CARGOS DEL MES 5R
=3
Ervésicn de itimo dia. BBWA >BCP> CARGOS FLIOS S/70.36 =8
recibo - DEVDS/2022 - 31/05/2022 Win 100 Mbps s/70.38 =3
. O Interbank 5 scotiobank g o
Uso del servicio NO RECURRENTES ss1e.8s = %
: = Cuota 1/6 - Instalacién Internet S/16.95 : 'E
£E
Detalle de consumo 5%_‘
2E
DETALLE DEL MES e
N RECURRENTES /8731 g ;S
- ERROR DE EMISION Srav.al s s
=3
g3
B. =
oS5
'z ao
Sub Total H Sfar.a R
IGV 18 % : St 1572
TOTAL MES A PAGAR : S/103.03
1 FTF Paga tu recibo mediante agencia. agente o banca par internet en los bancos autorizadaos (ECE BEVA, Interbank y
-] F( Scotiabank) indicando tu cadigo de abonado {sin considerar los ceros de la izquierda). ubicado en la parte supenar
=] derecha de tu recibo.
— e
TRASL -
¢ MANTENTE ACTUALIZADO
Sk CON NOSOTROS
TOTAL FACTURACION WIN Sub Total:  S/87.31

IGV189%: SM18572

TOTAL MES A PAGAR S 103.03

Descubre mas sobre lo que puedes hacer
con un internet 100% Fibra optica
Ingresando a win.pe/blog
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Histérico de estado de cuenta
Histérico de estado de cuenta
L
Cliente: EDWIN OTTO ALIAGA SANCHEZ Cédigo de abonado: 501798 ‘ l ' ' n
Periodo: 05 de mayo del 2022 al 24 de abril del 2023

Tipo de D ded Fecha emisién Fecha Vencimiento Monto facturado Fecha de Pago Saldo Pendiente
RECIBO 5001-01539679 17/05/2022 28/05/2022 S/ 103.03 s/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00040392 13/06/2022 14/06/2022 S/ 103.03 5001-01539679 S/ 0.00
RECIBO 5001-01926034 18/07/2022 28/07/2022 5/ 238.00 §/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00043457 27/07/2022 28/07/2022 S/ 99.00 5001-01926034 s/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00044047 27/07/2022 28/07/2022 S/ 99.00 5001-01926034 S/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00043923 4/08/2022 4/08/2022 S/ 20.00 5001-01926034 §/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00044271 12/08/2022 13/08/2022 S/ 20.00 5001-01926034 S/ 0.00
RECIBO 5001-02151721 16/08/2022 28/08/2022 S/ 155.87 s/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00044737 18/08/2022 19/08/2022 S/ 36.88 5001-02151721 S/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00045189 24/08/2022 25/08/2022 S/ 34.64 5001-02151721 §/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00046002 2/09/2022 3/09/2022 S/ 6.60 5001-02151721 s/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00053344 4/11/2022 12/11/2022 S/ 77.75 5001-02151721 S/ 0.00
RECIBO 5001-02364844 24/09/2022 28/09/2022 $/131.40 s/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00048860 3/10/2022 4/10/2022 S/ 52.00 5001-02364844 s/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00077272 24/02/2023 25/02/2023 S/ 79.40 5001-02364844 s/ 0.00
RECIBO 5001-02585170 25/10/2022 28/10/2022 5/ 167.81 S/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00055214 24/11/2022 25/11/2022 5/ 167.81 5001-02585170 §/0.00
RECIBO 5001-02774521 17/11/2022 28/11/2022 S/ 145.57 s/ 0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00059078 23/12/2022 24/12/2022 S/ 145.57 5001-02774521 S/ 0.00
RECIBO - ANULADO 5001-03006887 15/12/2022 28/12/2022 5/ 162.81 RECIBO - ANULADO
RECIBO - ANULADO 5001-03128023 16/01/2023 28/01/2023 S/ 328.81 RECIBO - ANULADO
RECIBO - ANULADO 5001-03455219 15/02/2023 28/02/2023 S/ 265.00 RECIBO - ANULADO
RECIBO 5001-03813588 15/03/2023 28/03/2023 S/ 166.00 5/166.00
RECIBO 5001-04219754 24/04/2023 28/04/2023 S/ 166.00 5/ 166.00

Sobre el particular, se verifica que, dentro del plazo maximo establecido, la empresa operadora cumplié con efectuar los ajustes correspondientes, conforme a la orden
impartida por el Trasu.

En tal sentido, bajo las circunstancias detalladas, al haberse cumplido con lo ordenado en la resolucién del Trasu, dentro del plazo maximo establecido, corresponde el archivo.
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ANEXO Il
FECHA DE
N° N° EXPEDIENTE MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION EMITIDA POR EL TRASU NOTIFICACION’DE LA
RESOLUCION

El Trasu orden6 a la empresa operadora que, en caso los problemas reclamados
subsistan a la fecha de notificacion de la presente resolucion, en un plazo maximo
de diez (10) dias habiles, realice pruebas conjuntas de operatividad con el usuario,
1 0018077-2022/TRASU/ST-RA Calidad en las que determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta en capacidad de 7/11/2022
solucionarlos o si ya los solucioné. Asimismo, en caso de que no pueda solucionar
los inconvenientes debia informar al usuario, precisando las razones, a fin de que
pueda tomar una decisién respecto del servicio.

La resolucién del Trasu se notificd el 7/11/2022, teniendo la empresa operadora diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 21/11/2022.

La empresa operadora, mediante carta S/N de fecha 21/11/2022, informé que, con fecha 19/11/2022 se comunic6 con el usuario, corroborando que el inconveniente fue
solucionado; no obstante, el medio probatorio elevado no genera certeza, toda vez que, no se advierte fecha exacta de la comunicacion ni detalle del servicio al cual se llamg, a
efectos de verificar si efectivamente se comunic6 con el usuario en la fecha indicada, con lo cual no es posible determinar que las acciones de cumplimiento se ejecutaron en la
fecha indicada.

Complementariamente, mediante carta S/N de fecha 20/09/2023, la empresa operadora informd que se comunicd con el usuario, para realizar descartes de su servicio; sin
embargo, el usuario mencion6 que no se encontraba en su domicilio. Posteriormente, sefialé que se volvié a comunicar; no obstante, no tuvo éxito en la comunicacion, dado
que el usuario no contesto las llamadas. Sobre el particular, la empresa operadora ha omitido remitir el audio de la comunicacion realizada.

Posteriormente, mediante su escrito de descargos de fecha 28/11/2023, informé que con fecha 17/7/2023 personal especializado se acerco al domicilio de la abonada y realizd
el cambio del cable que conecta su equipo terminal dejando el servicio a entera conformidad de la abonada, la misma que a la fecha continta siendo usuaria y consume el
servicio de manera regular, para lo cual adjunta los siguientes documentos:
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Segun las graficas, se demuestra que el cliente Giovanna Isabel Lopez Silva de Molina, ha
Anélisis | presentado consumo continuo y regular del servicio del mes de octubre de 2023, evidenciando
que uso el servicio conforme a lo contratado.

N SI'L-.I [

Finalmente, mediante sus descargos de fecha 13/3/2024, indico que con fecha 19/9/2023 realizé una llamada de seguimiento, en la que el abonado manifestd que se supero la
lentitud reportada.

En tal sentido, no habiéndose acreditado la ejecucion de la resolucién dentro del plazo maximo establecido y teniendo en cuenta que la materia reclamada de calidad implica
restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacién voluntaria. En consecuencia, se ha configurado el incumplimiento.
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FECHA DE
N° N° EXPEDIENTE MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION EMITIDA POR EL TRASU NOTIFICACION DE LA
RESOLUCION

El Trasu orden6 a la empresa operadora que, en caso los problemas reclamados
subsistan a la fecha de notificaciéon de la presente resolucion, en un plazo maximo
de diez (10) dias habiles, realice pruebas conjuntas de operatividad con el usuario,
2 0023103-2022/TRASU/ST-RA Calidad en las que determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta en capacidad de 12/12/2022
solucionarlos o si ya los soluciond. Asimismo, en caso de que no pueda solucionar
los inconvenientes debia informar al usuario, precisando las razones, a fin de que
pueda tomar una decision.

La resolucién del Trasu se notificé el 12/12/2022, teniendo la empresa operadora diez (10) dias habiles para darle cumplimiento que vencian el 27/12/2022.

Al respecto, la empresa operadora mediante carta S/N del 21/09/2023, informé que, con fecha 18/07/2022, personal técnico se acercé al domicilio y zanjo cualquier malestar
que podria haber experimentado, para lo cual elevé el documento "Acta de Servicio Técnico".

Asimismo, precis6 que, con fecha 19/11/2023 se comunicé con el usuario, quién menciond que el servicio se encuentra estable. No obstante, en dicha oportunidad, los medios
probatorios elevados no generan certeza, toda vez que, respecto al acta, este resulta ilegible, no pudiendo determinar la fecha de atencién y respecto al audio elevado, no es
posible verificar la fecha exacta de comunicacion.

Posteriormente, mediante su escrito de descargos de fecha 28/11/2023, informé que con fecha 17/7/2022 personal especializado se acercé al domicilio del abonado y realizo el
cambio de conector a su equipo terminal dejando el servicio a entera conformidad del usuario, el mismo que, a la fecha, contintia siendo abonado y como se evidencia en la
llamada de seguimiento realizada con fecha 19/9/2023, en donde el abonado precisa que el problema de lentitud reportado en su momento se superé y, a la fecha, no presenta
inconveniente alguno con el servicio.
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No obstante, el medio probatorio elevado, Acta de Servicio Técnico N° 011494, con el cual buscarian acreditar el cumplimiento de la resolucion, no puede ser utilizado para
dicha finalidad, toda vez que la atencion realizada es del 18/7/2022, es decir, una fecha anterior al inicio del procedimiento de reclamo seguido en el expediente 0023103-
2022/TRASU/ST-RA, cuya resolucion emitida se habria incumplido, tal como se puede verificar del formulario de reclamo:
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Formulario de reclamo — WIN-RC-2022-7990 de fecha 20/9/2022

Estimado(a) Harly Dicgenes,
En refacidn « o solicited presentada,
it he registrado su RECLAMO de cddige WIN-RC-2022-79%%

& gomtinmaeing. e prosveatn

e £ ey e e e et mErrm ama e s o= mw t rere—————

Fechay bora de registro: 20/09/2022 E_JB:SE- pim

Tlpo: Reclamo

Tipo deserviclo: Restdencial

DNI: 08972513

Nombres ¥ npeflidos: Harly Diogenes Sanchez éz laCne.

Direeetdn: AY SANTA MERCEDES 418 EDIF 3 SEGUNDO PIS0 URB PALAC =52n
Magtin de Porres, Lima, Litea

Email; anghse@outlook com
Celular: 942990701
Tipo de reclamo: Fallas en 15 ralidad del servicio

Dedslles Presents problemas con la navegacitn de intetnet, Se va [ sefal completamente,
cuando hay infernet navegs lento o intenmitente. Aun ne cucnie con solucién. Por cllo,
solicito solucidn ¥ 1o enuincidn de iz dends facturada en este mes Septiembre con
vencimticnto et 28/09/2022 par S/ 119 soles.

En tal sentido, el acta de servicio técnico elevada por la empresa operadora, no acredita la atenciéon de los problemas reportados por el usuario a través del reclamo WIN-RC-

' 2022-7990, de fecha 20/9/2022.

una fecha posterior al plazo maximo de cumplimiento.

Por otro lado, la empresa operadora refiere que con fecha 19/9/2023 se comunicé con el usuario, quién confirmé que el problema de lentitud reportado se supero, es decir en

En consecuencia, no habiéndose acreditado la ejecucion de la resolucion dentro del plazo méaximo establecido y teniendo en cuenta que la materia reclamada de calidad implica
| restriccién del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado el incumplimiento.
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FECHA DE
N° N° EXPEDIENTE MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION EMITIDA POR EL TRASU NOTIFICACION DE LA
RESOLUCION
El Trasu orden6 a la empresa operadora que, en caso los problemas reclamados
subsistan a la fecha de notificacion de la presente resolucién, en un plazo maximo
de diez (10) dias habiles, realice pruebas conjuntas de operatividad con el usuario,
en las que determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta en capacidad de
solucionarlos o si ya los solucioné. Asimismo, en caso de que no pueda solucionar
3 0038533-2022/TRASU/ST-RQJ Calidad los inconvenientes debia informar al usuario, precisando las razones, a fin de que 14/12/2022

pueda tomar una decision.

En un plazo méaximo de dos (2) meses, acorde con lo dispuesto en el articulo 14 del
Reglamento, realice el ajuste o devolucion al reclamante, del importe proporcional
correspondiente a la renta mensual del servicio reclamada, facturado por el periodo
comprendido entre el 10 de octubre de 2022 y la fecha de interposicion del reclamo.

La resolucién del Trasu se notificé el 14/12/2022, teniendo la empresa operadora diez (10) dias hébiles para realizar pruebas conjuntas con el usuario, plazo que vencia el
29/12/2022 y dos (2) meses, para efectuar la devolucién ordenada, plazo que vencia el 14/2/2023.

Al respecto, la empresa operadora, mediante carta del 22/09/2023, informd que, con fecha 27/11/2022 y 14/12/2022, personal técnico mediante procedimientos remotos zanjo
cualquier malestar que el cliente podria haber experimentado el usuario, dejando el servicio a su entera conformidad. Asimismo, inform6 que con fecha 16/02/2023, personal
técnico se apersono6 al domicilio del usuario, dejando el servicio a su entera conformidad, para lo cual adjunta acta de servicio técnico. No obstante, en dicha oportunidad, la
empresa operadora no remitié6 medios probatorios que acrediten la realizacion de pruebas conjuntas ordenadas por el Tribunal, dentro del plazo establecido.

Posteriormente, mediante su escrito de descargos de fecha 28/11/2023, la empresa operadora inform6 que con fecha 24/11/2022 se emitié la Nota de Crédito N° SNC1-
00055214 que descuenta en su totalidad el recibo reclamado correspondiente al mes de octubre, recibo N° S001-02585170.

Asimismo, precisé que con fecha 16/2/2023 personal especializado se acerc6 al domicilio del usuario y realizé una visita de Inspeccién Técnica en la cual se realizé el cambio
del equipo ONT que tenia el abonado y zanj6 cualquier malestar que hubiera podido experimentar; por eso en sefial de conformidad con las atenciones brindadas y las pruebas
realizadas, el abonado suscribi6 el Acta de Inspeccion Técnica.

. Con fecha 13/3/2024, la empresa operadora remitié sus descargos, indicando que sus notas de crédito, tenian el defecto de forma de decir “recibo y total a pagar”; sin embargo,
ello no afecta el fondo del documento, toda vez que a nivel de sistemas si se verifica el ajuste efectuado, tal como se advierte de su “Histérico de Estado de Cuenta”.
Adicionalmente, indica que con fechas 11/11/2022 y 14/12/2022 personal técnico se puso en contacto con el abonado y zanjé cualquier malestar que podria haber
experimentado, para lo cual remite Tickets de atencion técnica.
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En el extremo referido a la devolucion, la empresa operadora remitié los siguientes documentos:

Nota de Crédito N° SNC1-00055214

Recibo Qctubre

Plan adquirido

N2 de recibogneg 14
Fecha de emisién: czcmgn

Total a pagar

S/167.81

Fecha de vencimiento
25/Nov/2022

[ PERIODO DE PAGO
&5 =3
o L] o
Emision de Uitimo dia
recibo

Uso del servicio

DETALLE DEL MES

NO RECURRENTES
- ALINEACION

TOTAL FACTURACION WIN

Codigo de pago
0033100

BBVA >BCP>

D interbank £ scotiabank

Detalle de consumo

Si14z221
sr142.21

Sub Total: Sf142.21
IGV189%: S/25.60

TOTAL MES A PAGAR S/167.81

Recibo N° S001-02585170

Reciho Octubre Fecha de armisien — enoaz0Rs
Plan adquirido S Tatal a pagar
Win 100 Mbps Fecha de vencimiento
28/0cti2022

[ PERIODO DE PAGO J Codigo de pago
(&= 5] 0033100
L] o [ ] (] ]

Ervésion de Uitima dia BBVA >BCP>
et

Olinterbank & scatiabank

Uso del servicio

Detalle de consumo

DETALLE DEL MES
CARGODS FLIDS B/ 140 &8
. srsa7m
[ ———— sraze0
NO RECURRENTES sras
« Cucta 173 - Dstlo Prom Lanzasriets Dt G Full sz
 Cucta 816 - Instaiacién ntermet 1808
- Descuenin por Suspensidn Inemet. &-2.70
TOTAL FACTURACION WIN Sub Total: S/ 142.22

IGV189%: 5I28559

TOTAL MES A PAGAR S/167.81
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Histérico de Estado de Cuenta
Histérico de estado de cuenta
[
Cliente: EDWIN OTTO ALIAGA SANCHEZ Cédigo de abonado: 501798 t l ' ' n
Periodo: 05 de mayo del 2022 al 24 de abril del 2023

Tipo de Doc to | NG de doc it Fecha emisin Fecha Vencimiento Monto facturado Fecha de Pago Saldo Pendiente
RECIBO 5001-01539679 17/05/2022 28/05/2022 5/103.03 5/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00040392 13/06/2022 14/06/2022 §/103.03 5001-01539679 $/0.00
RECIBO 5001-01926034 18/07/2022 28/07/2022 S/ 238.00 S/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00043457 27/07/2022 28/07/2022 S/ 99.00 5001-01926034 S/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00044047 27/07/2022 28/07/2022 5/99.00 5001-01926034 5/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00043923 4/08/2022 4/08/2022 §/20.00 5001-01926034 S/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00044271 12/08/2022 13/08/2022 S/20.00 5001-01926034 S/0.00
RECIBO 5001-02151721 16/08/2022 28/08/2022 S/ 155.87 S/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00044737 18/08/2022 19/08/2022 5/ 36.88 500102151721 5/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00045189 24/08/2022 25/08/2022 5/34.64 5001-02151721 5/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00046002 2/09/2022 3/09/2022 S/6.60 5001-02151721 S/0.00
NOTA DE CREDITQ SNC1-00053344 4/11/2022 12/11/2022 /7175 5001-02151721 5/0.00
RECIBO 5001-02364844 24/09/2022 28/09/2022 S/131.40 S/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00048860 3/10/2022 4/10/2022 §/52.00 5001-02364844 S/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00077272 24/02/2023 25/02/2023 S/ 79.40 5001-02364844 S/0.00
RECIBO 5001-02585170 25/10/2022 28/10/2022 5/ 167.81 $/0.00
NOTA DE CREDITO SNC1-00055214 24/11/2022 25/11/2022 S/ 167.81 5001-02585170 5/0.00
RECIBO 5001-02774521 17/11/2022 28/11/2022 S/ 145.57 S/0.00
NOTA DE CREDITQ SNC1-00059078 23/12/2022 24/12/2022 5/ 145.57 5001-02774521 5/0.00
RECIBO - ANULADO 5001-03006887 15/12/2022 28/12/2022 S/ 162.81 RECIBO - ANULADO
RECIBO - ANULADO 5001-03128023 16/01/2023 28/01/2023 5/328.81 RECIBO - ANULADO
RECIBO - ANULADO 5001-03455219 15/02/2023 28/02/2023 S/ 265.00 RECIBO - ANULADO
RECIBO 5001-03813588 15/03/2023 28/03/2023 5/ 166.00 5/ 166.00
RECIBO 5001-04219754 24/04/1023 28/04/2023 5/ 166.00 5/ 166.00

Sobre el particular, se verifica que, dentro del plazo maximo establecido, la empresa operadora cumplidé con efectuar los ajustes correspondientes, conforme a la orden
impartida por el Trasu.
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e En el extremo referido a la calidad, la empresa operadora remitié los siguientes documentos:

Acta de Servicio Técnico N° 010767 Ticket de atencién técnica N° AT-8791862

IMAGEN NRO. 6
TICKET DE ATENCION TECNICA NRO. AT-8791862

Area: Agendado
e | SRS EN §

e Fecha: 11/11/2022 11:08:38

AL CONNECTIONS %8
FTEEGAL

Atendido por: ABEL SAENZ

Medio: SOPORTE (ATENCION TECNOLOGICA)

Tipo: PROBLEMAS CON EL SERVICIO

Motivo: INTERNET - SIN ACCESO AL ROUTER
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Ticket de atencidn técnica N° VTEXT-9364524

IMAGEN NRO. 7
TICKET DE ATENCION TECNICA NRO. VTEXT-9364524

Area: Visita tec Externa

Fecha: 15/12/2022 1:33:34

Atendido por: VICTOR IBANEZ
Medio: OBSERVADO

Tipo: IMPUTABLE COMERCIAL
Motivo: INFORMACION ERRONEA

Observacion: SE VALIDA QH CLIENTE CUENTA CON POTENCIA OPTIMA. SE
PROCEDE AL CIERRE DEL 5

Solucionado: Si solucionado
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No obstante, si bien la empresa operadora ha remitido tickets de atencién técnica, de la revisiéon de los mismos, no es posible identificar que correspondan a la atencién del
caso, en tanto, no se identifica los datos del usuario ni del servicio. Asimismo, de los mencionados medios probatorios, tampoco acreditan que el usuario haya manifestado su
conformidad con la operatividad del servicio, toda vez que Unicamente corresponden a un registro en el sistema de la empresa operadora y no acreditan una coordinacion a
efectos de realizar pruebas conjuntas con el usuario y la posterior atencion a los problemas con el servicio.

En tal sentido, considerando que se acreditd Gnicamente la visita técnica de fecha 16/2/2023 y teniendo en cuenta que la materia reclamada de calidad implica restriccion del
servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado el incumplimiento.

FECHA DE
N° N° EXPEDIENTE MATERIA OBLIGACION ESTIPULADA EN LA RESOLUCION EMITIDA POR EL TRASU NOTIFICACION DE LA
RESOLUCION

El Trasu ordend a la empresa operadora que, en caso los problemas reclamados
subsistan a la fecha de notificacion de la presente resolucion, en un plazo maximo
de diez (10) dias hébiles, realice pruebas conjuntas de operatividad con el usuario,
4 0039532-2022/TRASU/ST-RQJ Calidad en las que determine la naturaleza de los inconvenientes, si esta en capacidad de 5/12/2022
solucionarlos o si ya los solucion6. Asimismo, en caso de que no pueda solucionar
los inconvenientes debia informar al usuario, precisando las razones, a fin de que
pueda tomar una decision.

La resolucion del Trasu se notifico el 14/12/2022, teniendo la empresa operadora diez (10) dias habiles para darle cumplimiento, plazo que vencia el 21/12/2022.

Al respecto, la empresa operadora, mediante carta del 7/12/2022, informé que, con fecha 27/11/2022, personal técnico mediante visita técnica, zanjo cualquier malestar que
podria haber experimentado el usuario, dejando el servicio a su entera conformidad; no obstante, en dicha oportunidad, no remiti6 medios probatorios que acrediten la
realizacion de pruebas conjuntas ordenadas por el Tribunal, dentro del plazo establecido.

Asimismo, mediante carta del 22/09/2023 informé que por un error involuntario se consigné que se realizé una visita técnica, siendo que en lugar de ello debié informarse que
se realizaron atenciones remotas internas a fin de solventar el malestar del abonado. Sin embargo, no remitié6 medios probatorios, respecto a la atencién de los problemas con
el servicio, dentro del plazo establecido.

Posteriormente, mediante su escrito de descargos de fecha 28/11/2023, la empresa operadora informd que ante el reclamo del usuario, se programé dos visitas de inspeccion

técnica, las mismas que se realizaron con fecha 14/10/2022 y 18/10/2022; sin embargo, en ambas ocasiones, el abonado no brind6 facilidades para realizar la atencion,

aduciendo no estar presente en su domicilio, siendo que lo expuesto, de acuerdo a lo sefialado por la empresa operadora, se acredita con las fotografias tomadas por personal
especializado al llegar al domicilio del abonado.

Adicionalmente, indicé que con fecha 16/2/2023 nuevamente se apersonaron al domicilio del abonado se realizando una visita de Inspeccion Técnica en la cual se realizé el
cambio del equipo ONT que tenia el abonado y zanj6 cualquier malestar que hubiera podido experimentar, por ello, en sefial de conformidad con las atenciones brindadas y las
pruebas realizadas, el usuario suscribi6 el Acta de Inspeccién Técnica.

Con fecha 13/3/2024, la empresa operadora remitié sus descargos, mediante el cual indica que adjunta medios probatorios adicionales para acreditar que el cliente no brindé
facilidades para atender el supuesto malestar que habria experimentado.
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A saber, remitié los siguientes medios probatorios:

IMAGEN NRO. 10
TICKETS DE VISITA TECNICA
VISITAS DE FECHA 13 ¥ 14 DE OCTUBRE DE 2022

Area: Visita tec Externa

Fecha: 13/10/2022 19:31:51

Atendido por: KLAUSS BOLO

Medio: OBSERVADO

Tipo: IMPUTABLE CLIENTE

Motivo: SOLICITUD DE REPROGRAMACION

Observacion: KAJOMI REPROGRAMA IMPUTABLE CLIENTE 14410 BAM
Solucionado: No solucionado

Area: Visita tec Intema

Fecha: 14/10/2022 8:55:26

Atendido por: CHRISTIAN MAYANGA

Medio: OBSERVADO

Tipo: IMPUTABLE CLIENTE
Motivo: NO HUBO COMUNICACION CON EL CLIENTE
: MALLAUSA RESIDENCIAL B:43:00 A. M. AUSENTE CLIENTE NO

Observacion:
CONTESTA

Solucienado: Mo solucionado

VISITAS DE FECHA 17 Y 18 DE OCTUBRE DE 2022

VISITAS DE FECHA 16 DE OCTUBRE DE 2022 e

Fecha: 17/10/2022 12:16:52

Area: Visita tec ema Atendido por: CARLOS MEZA
Medio: VISITA TECNICA EXTERNA

Tipo: VISITA TECNICA EXTERNA

Fecha: 16/10/2022 9:29:14
Motivo: ATENCION POR AVERIA
Atendido por: JORGE GAVINO PEREZ %ﬁ%ivﬁ%ﬁ%: SREENTE EL DIA 18/ 70 TIRAMO BAM EN

Solucionado: No solucionado

Medio: OBSERVADO

Area: Visita tec Externa

Fecha: 18/10/2022 8:42:07

Tipo: IMPUTABLE CLIENTE

Atendido por: ELENA BARDALES

Medio: OBSERVADO

Motivo: NO HUBO COMUNICACION CON EL CLIENTE

Tipo: IMPUTABLE CLIENTE
Motivo: NO HUBO COMUNICACION CON EL CLIENTE
ion: 0BAM-10AM OLMA RESIDENCIAL 7:59:00 A. M. AUSENTE

Observacion: 8:24 AUSENTE CLIENTE NO CONTESTA CLIENTE NO
RESPONDE

Observaci
IMPUTABLE CLIENTE

Solucionado: No solucionado

Solucionado: No solucionado
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No obstante, si bien remiten tickets de visita técnica, de la revision de los mismos, no es posible identificar que correspondan a la atencion del caso, en tanto, no se identifica los
datos del usuario ni del servicio, en esa linea tampoco ha remitido medios probatorios destinados a acreditar que efectivamente se coordin6é con el usuario, previamente la
atencion del problema con su servicio, a través de una visita técnica.

Sin perjuicio de ello, conviene precisar que la resolucién emitida por el Trasu, ordenaba que en caso los problemas reclamados subsistan a la fecha de notificacion de la
resolucion, es decir al 5/12/2022, la empresa operadora se encontraba obligada a realizar pruebas conjuntas con el usuario. En ese entendido, considerando la imposibilidad
informada por la empresa operadora para atender la averia con el servicio, WI-NET aln se encontraba obligada a gestionar la realizacion pruebas conjuntas con el usuario,
dentro del plazo maximo establecido en la resolucién.

En tal sentido, considerando la visita técnica informada se realizé el 16/2/2023, la empresa operadora no acreditd el cumplimiento dentro del plazo maximo establecido en el
Reglamento de Reclamos y teniendo en cuenta que la materia reclamada de calidad implica restriccion del servicio, no es posible revertir los efectos, por tanto, no aplica la
subsanacion voluntaria. En consecuencia, se ha configurado el incumplimiento.
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